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COMUNICAGCAO INTERNA: DESAFIOS E
PERSPECTIVAS NA GESTAO DE UM HOSPITAL
FILANTROPICO CONVENIADO AO SUS NA
REGIAO DO SERTAO CENTRAL DO CEARA

M STRA

INTRODUCAO

De acordo com Borba e Lisboa (2006), as organizacdes
hospitalares sao unidades prestadoras de servigos e diferem
das produtoras de bens, pois elas possuem caracteristicas
especificas como a intangibilidade, variabilidade,
inseparabilidade e perecibilidade.

Ainda para Borba e Lisboa (2006), a intangibilidade
pode ser compreendida como a auséncia de aspectos fisicos,
que nao permite um exame prévio anterior a aquisi¢do do

servico, a variabilidade esta relacionada ao nao
estabelecimento de padrées rigidos de desempenho, a
variacao depende de circunstancias diversas que vao surgindo
no momento em que 0s servi¢os estao sendo prestados; a
inseparabilidade advém do fato de que o consumo é
inseparavel dos seus meios de producdo ou seja, existe uma
interacdo entre os servi¢os de salde e o usuario de modo que
o0 servico é consumido pelo o paciente no momento em que
é produzido; perecibilidade se refere ao conceito de nao

estocagem pois a demanda precisa ser administrada em

funcao da oferta.
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Cervi e Blimke (2020) compreendem que a mudanca das praticas de gestao de
maximizacao dos processos produtivos e do controle gerencial devido a manutencao
de estruturas e procedimentos rigidos para uma orientacdo para o mercado adveio das
exigéncias cada vez mais acentuadas dos consumidores e clientes somada a eficiéncia
e ao crescimento do numero de competidores.

Nesta premissa, para Las Casas (2019), o marketing influencia tanto as empresas
como a sociedade. A aplicagdo das técnicas de marketing interno vem orientar a
instituicao para os funcionarios no sentido de prové satisfacao entre eles e ajuda para
motiva-los. Consequentemente, com funcionarios motivados a dedicacao é maior da
parte deles que passam a tratar melhor os seus clientes.

O conceito de marketing interno surge mais tardiamente com os trabalhos de
com a percepcao de que é preciso também se comunicar com os funcionarios ou
clientes internos (Berry et al., 1976).

A esse respeito, Lacombe (2009) argumenta que cabe a gestao disponibilizar
canais eficientes voltados para a comunicagdo interna e que o exemplo da
administracao superior continua sendo um dos melhores meios de promové-la.

Cervi e Blimke (2020) relatam que existe um consenso tanto na literatura
nacional quanto internacional de que a comunicacdo interna é uma das principais
ferramentas do marketing interno também conhecido no Brasil como endomarketing.

Per si, a comunicagdo interna é imprescindivel nas organiza¢cdes sendo
reconhecida por estudiosos da area como uma importante ferramenta de gestao.

Malagon-Londoiio (2018) compreende comunicagdo interna como: “0s canais
utilizados e a sua efetividade, fluxo de informagdes necessarias” que permeia o
ambiente interno das organizacdes.

Para Aguiar et al (2019), “como uma das vertentes da comunicacao
organizacional integrada, a comunicacao interna é fundamental para que se semeie

um bom clima organizacional”.
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Devido a sua importancia e o alto grau de complexidade das instituicdes
hospitalares, a disponibilidade de canais voltados para a promogao de uma

comunicagao interna eficiente ndo somente é necessaria como imprescindivel.

OBJETIVOS

Conhecer como a gestao e as liderangas promovem a comunicagao interna e se
os canais utilizados sao efetivos no envolvimento dos clientes internos com a cultura
organizacional.

Tem como objetivos especificos: identificar os canais de comunicagdo interna
utilizados; compreender como a gestao e as liderancgas trabalham a comunicagdao com
os demais clientes internos da instituicdo; verificar se a comunicacao interna existente

é efetiva e se alinha com a cultura organizacional.

METODOLOGIA

Trata-se de um estudo exploratorio e descritivo de abordagem qualitativa que,
para Minayo (2004): “Trabalha com o universo dos significados, dos motivos, das
aspiracOes, das crencas, dos valores e das atitudes”.

Ainda para Minayo (2004): “A investigacao qualitativa requer como atitudes
fundamentais a abertura, a flexibilidade, a capacidade de observacdo e de interacao
com o grupo de investigadores e com os atores sociais envolvidos”.

A fim de identificar os canais de comunicacao interna existentes em um hospital
filantropico conveniado ao SUS na regido do Sertdo Central do Ceard, bem como,
compreender se existe da parte da gestao e das liderancas o compromisso de garantir
a sua efetividade na promocéao do dialogo e da troca de ideias entre lideres e liderados,
a técnica de pesquisa de campo por meio da entrevista semiestruturada nao

participante, apresentou-se como a mais adequada.
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Conforme Minayo (2004), a entrevista semiestruturada é aquela que: “[...]
combina perguntas fechadas (ou estruturadas) e abertas, onde o entrevistado tem a
possibilidade de discorrer o tema proposto, sem respostas ou condi¢des prefixadas
pelo pesquisador”.

Para a realizagdo das entrevistas foram oferecidas quatro perguntas abertas
sendo elas: Quais os canais de comunicagao interna existentes? Na sua opiniao, a
gestdo e as liderancas sdo comprometidas com a efetividade da comunicacdo interna?
Cite exemplos; A comunicagao interna existente impacta na sua motivagao profissional
e no sentimento de pertenca a organizacao? Para vocé a comunicacao interna existente
é efetiva? Justifique-se.

A entrevista foi aplicada a 34 (trinta e quatro) profissionais, 10% (dez por cento),
do total geral de 340 (trezentos e quarenta) trabalhadores que desempenham as suas
atividades na citada unidade hospitalar por meio de sorteio aleatério compreendendo
profissionais da equipe multiprofissional que exercem ou nao cargos de lideranca.

Além da realizagdo da entrevista semiestruturada, também na fase exploratoria
foram analisados alguns documentos tais como: pesquisa de clima institucional e
principais acbes implementadas voltadas para o marketing interno no periodo de 2019
ao primeiro semestre de 2023.

Todas as informacdes levantadas com os entrevistados e com a parte
documental foram analisadas e tratadas conforme as elucidacées de: Fernandez (2012),

Gil (2008) e Minayo (2004).

RESULTADOS E DISCUSSAO

Apds a andlise e consolidacdo das respostas obtidas por meio da técnica de
entrevista foi possivel identificar que dentre os canais de comunicagdo interna
existentes a ferramenta de software WhatsApp, seguido pelo correio eletronico (e-mail
institucional), ramal e reunides, exercem preponderancia de presenca se comparado a

outros identificados.
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Quanto a indagacgdo se a gestao e as liderangas sao comprometidas com a
efetividade da comunicacdo interna? Cite exemplos, verificou-se que embora haja um
esforco da gestdo em propiciar canais adequados que favoreca a comunicagao interna,
percebemos um baixo comprometimento das liderancas em relagdao a promogao de
uma comunicacao interna eficiente junto aos seus liderados. Dentre os exemplos mais
citados destacamos: dificuldade em saber ouvir e dar feedbacks quanto as metas
estabelecidas e assuntos tratados.

Existe consenso dos entrevistados de que a comunicacao interna existente
impacta na sua motivacdo profissional e no sentimento de pertenca a organizacao,
embora, uma parcela importante dos entrevistados nao considera a comunicagao
interna existente como efetiva. Estes, justificam sua opiniao ao relatarem que a ponta

desconhece avisos e informagdes tidos como importantes.

CONCLUSOES

Concluida a analise das fontes utilizadas nesta pesquisa, constatou-se que a
garantia de uma comunicagao interna efetiva ainda € um desafio a ser superado pela
gestdo e liderancas na instituicdo de salde em analise.

Vimos também, que o resultado obtido vem de encontro a outros trabalhos de
pesquisa que abordaram esta importante tematica em organizacbes empresarias de
diversos ramos de atividades conforme a literatura existente sobre o assunto.

Constata também, que uma comunicagado interna eficiente ndo esta atrelada
somente a existéncia de canais de comunicacao voltado para o publico interno e que
sem o apoio das liderancas enquanto agentes de mudanca essa realidade dificilmente
sera superada.

Deste modo, é indispensavel a necessidade de novas pesquisas cientificas
voltadas para a promocdo de uma comunicagao interna cada vez mais efetiva nas

organizagoes, especialmente daquelas prestadoras de servigos de saude, onde lideres
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e liderados consigam também por meio da comunicacao interna serem cada vez mais
eficientes e motivados.
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